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La presente investigación tiene como objetivo general determinar la propuesta de 
un sistema de gestión ambiental para mitigar los impactos que genera la empresa 
grifo Pacanguilla. Asimismo, nuestro problema es mitigar los impactos generado por 
la empresa proponiendo un sistema de gestión ambiental. Siendo una investigación 
tipo descriptiva - propositiva y teniendo como diseño de investigación no 
experimental porque no se manipuló ninguna información recolectada. Haciendo 
uso de una población de todos los grifos de la organización San Antonio S.A.C. y 
como muestra se trabajó únicamente con el Grifo Pacanguilla. Se requirió para la 
recolección de datos, como la técnica de observación para la evaluación de la 
empresa complementando con una entrevista al representante del Grifo 
Pacanguilla. Cabe destacar que para el desarrollo de nuestra investigación se 
identificó las actividades que realiza el Grifo Pacanguilla a la vez se pudo cuantificar 
los impactos que genera la empresa utilizando la matriz de Leopold. Se obtuvo como 
resultado una medida de mitigación adecuada para dichos impactos identificados, 
el cual se elaboró el sistema de gestión ambiental tomando en cuenta la norma 
internacional ISO 14001:2015. Se recomienda realizar mediciones mensualmente 
para los impactos más significativos que se genera en la empresa.  
  












This research has the general objective of determining the proposal for an 
environmental management system to mitigate the impacts generated by the 
Pacanguilla tap company. Also, our problem is to mitigate the impacts generated by 
the company by proposing an environmental management system. Being a 
descriptive-propositional type of research and having a non-experimental research 
design because no information collected was manipulated. Making use of a 
population of all the taps of the San Antonio S.A.C. and as a sample we only worked 
with the Grifo Pacanguilla. It was required for data collection, as the observation 
technique for the evaluation of the company, complementing with an interview with 
the representative of the Grifo Pacanguilla. It should be noted that for the 
development of our research, the activities carried out by the Grifo Pacanguilla were 
identified, while the impacts generated by the company could be quantified using the 
Leopoll matrix. As a result, an adequate mitigation measure was obtained for said 
identified impacts, which the environmental management system was developed 
taking into account the international standard ISO 14001: 2015. Monthly 
measurements are recommended for the most significant impacts generated in the 
company. 
 











Con la finalidad de satisfacer sus necesidades el ser humano se ha ido 
transformado continuamente, el consumo excesivo de la materia prima va cada vez 
en aumento a nivel mundial. Es por ello que se ha determinado diversos parámetros, 
protocolos, normas internacionales, leyes nacionales entre otros. 
En los últimos años, la inquietud por la protección ambiental se ha vuelto más 
evidente entre los gobiernos, las organizaciones privadas y la sociedad civil. En 
1992, las Naciones Unidas celebraron su primera cumbre ambiental en Estocolmo, 
alegando ser la Cumbre de la Tierra, estableciendo así estándares internacionales.  
Cabe señalar que en Río + 20, todos los segmentos de la sociedad se cuestionan 
sobre sus responsabilidades con el desarrollo sostenible y como debería ser, las 
organizaciones, para seguir siendo competitivas en el mercado globalizado 
(Waclawovsky, Batiz y Montero, 2015, p. 31). 
La creación de la Organización Internacional de Normalización (ISO) 14001 fue en 
1996, y su última versión en el 2015. Su propósito fundamental es aplicar el plan de 
manejo ambiental (PMA) a las organizaciones, tanto públicas como privadas, 
teniendo a esta herramienta como una protección al recurso natural. 
Considerando el problema de la contaminación ambiental, las empresas están 
obligadas a implementar regulaciones de protección ambiental, como un sistema de 
gestión ambiental (SGA) que facilita la formulación de una política ambiental. Del 
mismo modo, la compañía está comprometida con el desarrollo sostenible, 
controlando el impacto ambiental. 
Por un lado, un SGA se puede implementar en cualquier organización, 
independientemente por su tamaño, sector o ubicación que este tenga, su objetivo 
primordial de cumplir el equilibrio entre sociedad, economía y ambiente, para 





Grifo Pacanguilla es una compañía prestadora de servicios de abastecimiento de 
combustible. Por ello está informada de las diversas contaminaciones ambientales 
que se producen, por eso se propone un SGA en consideración a la norma ISO 
14001:2015 y en la adopción en políticas internas de buenas prácticas para una 
mejora continua. 
Con referencia a lo anterior, se planteó la siguiente pregunta para la investigación: 
¿podrá una propuesta de un sistema de gestión ambiental mitigar los impactos que 
genera el Grifo Pacanguilla?. 
Cabe destacar que la importancia de este desarrollo de investigación se 
esquematiza en tres justificaciones como social, ambiental y económico. La 
empresa Grifo Pacanguilla se compromete a tener un comportamiento adecuado 
con la sociedad, cumpliendo con las normativas que el estado peruano establece, 
con la finalidad que la salud del ser humano no se vea afectada a las diversas 
actividades que tiene la empresa. 
Al mismo tiempo que la empresa Grifo Pacanguilla se preocupa por la sociedad, 
también en el ámbito ambiental se establece la prevención y mitigación de algún 
impacto negativo que se pueda presentar en actividades cotidianas. Con la 
implementación de un SGA aseguraremos el cumplimiento del ciclo de vida de 
nuestros servicios para lograr el desarrollo sostenible. 
La ventaja de implementar un SGA a la empresa es que ayudará a mejorar en un 
futuro las relaciones comerciales, incrementando el valor del negocio. Gracias al 
implemento del SGA podemos determinar el uso de recursos y sus posibles 
deficiencias. 
Para llevar a cabo esta investigación, se propone como objetivo general: determinar 
la propuesta de un sistema de gestión ambiental para mitigar los impactos que 






- Describir las actividades que realiza el Grifo Pacanguilla.  
- Identificar los impactos ambientales que genera el Grifo Pacanguilla. 
- Caracterizar y evaluar los impactos que genera el Grifo Pacanguilla. 
- Proponer medidas correctivas para mitigar los impactos que genera en la 
empresa Grifo Pacanguilla en base a la norma técnica peruana (NTP). 
Se planteó la siguiente hipótesis: 
H1: Si se realiza la propuesta de un sistema de gestión ambiental, entonces se podrá 
mitigar los impactos que se genera en el Grifo Pacanguilla. 
H0: Si se realiza la propuesta de un sistema de gestión ambiental, entonces no se 


















II. MARCO TEÓRICO 
La norma ISO 14001 ha sido dada para ser aplicada a nivel mundial, pero 
Orcos, R. y Palomas, S.  (2019, p. 546) realizaron una investigación que indaga a 
culturas de diferentes países queriendo explicar por qué se difunde de manera 
desigual la información de las ISO 14001:2015; teniendo como conclusión que el 
colectivismo institucional influye de manera positiva en la difusión de la ISO 
14001:2015 y la sola orientación a este desempeño disminuye en gran manera con 
el tiempo. Eso quiere decir que la influencia de la cultura de un país da como 
resultado un mejor desarrollo de la ISO 14001:2015.  
Habiendo sido dada la normativa Salim, H.K. et al (2018, p. 1385) nos muestran que 
barreras e incentivos existen a raíz de querer implementar un SGA. El autor recopiló 
datos de 59 empresas en la industria de Java, Indonesia. Los resultados nos 
muestran que como incentivo se debe implementar un SGA impulsando la idea 
central de mejorar la competitividad del mercado y que las barreras internas no son 
impedimento porque no tienen vínculo directo; a comparación de sus barreras 
externas que si son un impedimento significativo. 
Así mismo Sorooshian, S. y Yee, L.S. (2019, p. 85) quiere lograr evaluar, en las 
empresas de Malasia, las barreras y desafíos que presenta el poder implementar y 
obtener una certificación bajo la norma ISO 14001:2015 SGA y también el poder 
catalogar estos factores en relación a la importancia que tienen. Todo con el fin de 
crear una conciencia ambiental en dichas industrias y llegar a comprender la 
necesidad de implementar dicha norma.  
La norma ISO 14001 nos muestra el diseño del SGA que se ha venido realizando 
en diversos rubros de las empresas nacionales y extranjeras, por ejemplo, la 
Industria Pesquera Santa Priscilia S.A., donde Montiel (2015, p. 13) estableció una 
política ambiental adecuada para aquella empresa, además identifico en su matriz 





así poder establecer los planes de acción previniendo algún impacto negativo en la 
industria. 
De manera similar, Pinilla (2018, p. 18) implementó a la compañía de plásticos de 
Bogotá, un SGA utilizando la norma ISO 14001:2005, mediante una matriz se 
determinó los impactos ambientales más significativos, el cual la compañía cumple 
con el estándar ambiental 0 %. 
 Cabe señalar que la norma ISO 14001:2005 ayuda a diferentes empresas, 
independientemente del rubro que esta tenga como concluye Liberato (2017, p. 88) 
que si es posible implantar el modelo SGA teniendo en cuenta todas las pautas que 
plantea la norma. 
Así mismo, Nguyen Hoang, H., Ratner, S. y Chepurko, Y. (2018, p. 107) nos 
muestran en su investigación la eficiencia que tiene el SGA, asistiendo a los 
investigadores literarios con un modelo ambiental, y ha contribuido a la informática 
ambiental basada en gas natural en evaluaciones ambientales radiales y 
permanentes. Tomando en cuenta ahora las condiciones necesarias para la 
evaluación ante alguna emergencia. 
En la Universidad de Örebro, Suecia señala que es necesario comprender la gestión 
ambiental en las medianas y pequeñas empresas, comúnmente conocidas como 
las MYPES. El papel de la ISO 14001:2015 consiste en adaptarse a cada una de 
estas empresas para una regulación de la legislación correspondiente. Así estas 
pequeñas compañías podrán mejorar sus rendimientos en cada uno de sus 
procesos correspondientes (Johnstone, L. y Hallberg, P., 2020, p. 25). 
Por su lado Orcos, R., Pérez Aradros, B. y Blind, K.  (2018, p. 850) en su 
investigación toma en cuenta 49 países a nivel mundial, para mostrar el cómo la 
ISO 14001:2015 ha afectado a cada país. Dando como resultado que así sean 





evalúa la adaptación de esta norma para su empresa y el verlo más como una 
presión, antes de ver lo positivo que esta generaría a su empresa. 
Es por ello que Ololade, O.O. y Rametse, P.P. (2018, p. 1720) en su investigación 
expone que se debe incluir el SGA en el plan de estudios de los profesionales, 
tomando como muestra la recopilación de datos a través de encuestas en línea a 
gerentes de la industria de construcción; realizaron 198 encuestas y sólo 
respondieron aproximadamente el 35 % de ellos, indicando que era algo importante, 
pero no era su prioridad. Concluyendo que era importante y necesario el incluir 
gestión ambiental en la educación de los profesionales de esta rama, para que así 
se concienticen. 
Pues dentro de ello lo que Loste, N. et al (2019, p. 783), nos muestran es verdadero, 
ya que en el estudio de la relación entre Green Chemistry y un SGA de acuerdo a 
la normativa ISO 14001:2015, se ha demostrado que ambas tienen como objetivo 
mejorar los procesos y que si se trabajaran a la par se podría lograr mayores 
beneficios. Pero así mismo muestran que hay algunas complicaciones por falta de 
conocimientos de los criterios manejados en las normativas. 
Wahyudin, Rimawan, E. y Suroso, DS (2020, p. 2694) creen que todas las empresas 
son ahora más competitivas, y con la ejecución del SGA de ISO 14001:2015, la 
calidad ambiental de la empresa mejorará y contribuirá en el contexto de la 
importancia ambiental.  
De igual forma Pérez, Vidal y Tena (2019, p. 992) llegan a la conclusión que cada 
empresa que incorpora un SGA tiene un alto compromiso con la mejora ambiental, 
porque identificas los aspectos ambientales y requisitos legales promoviendo una 
producción más eficiente y más limpia. 
La globalización donde vivimos está tomando una conciencia sobre los problemas 
ambientales que las empresas generan es por ello que a cada organización obligan 





su investigación Massoud, M.A. et al (2017, p. 2219), ellos nos comentan que las 
industrias Libanesas están cada vez más presionadas para integrar la certificación 
ISO 14001, el cual se propone para promover la mejora ambiental continua de la 
empresa.  
Turki, M. Medhioub, E. y Kallel, M. (2017, p. 479) en el desarrollo de su documento 
informan los análisis ambientales de las empresas tunecinas, relatan que el SGA se 
ha convertido una de las principales herramientas para manejar los impactos 
ambientales que genera las diversas actividades de la compañía. Cada compañía 
que ha implementado este sistema, están obteniendo resultados satisfactorios en 
corto plazo ya que vinculan la eficiencia del SGA en las empresas y la sostenibilidad.  
Teniendo en cuenta que los SGA deben ser ahora una herramienta principal dentro 
de una empresa De Junguitu y Allur (2019, p. 18) en un artículo nos plantean el 
querer lograr analizar más a fondo los estándares dados para una gestión ambiental 
y así dar un aporte a la literatura empírica, en base a tres normativas utilizadas por 
las organizaciones: ISO 14001:2015, EMAS y modelos alternativos de un SGA. 
Queriendo obtener que otros estudios puedan centrar sus análisis en efectos reales 
de dichos estándares. 
Heras y Boiral, (2013), también nos muestran en su investigación el análisis de los 
meta-estándares a través de un estudio integrador y así mostrar las conclusiones y 
avances que se vienen dando en la investigación académica. Este estudio 
integrador está centrado en dos meta-estándares que ya han sido adoptados por 
millones de organizaciones en el mundo: ISO 14001 e ISO 9001. Así es como 
muestra los principales conocimientos que se abordarán en las futuras 
investigaciones relacionados a estos dos meta-estándares, desde una consultoría, 
hasta la auditoría. (p. 47).  
Ahora bien el SGA propone un enfoque de prevenir la contaminación ambiental 
equilibrada a las necesidades socioeconómicas, en Barranquilla Acuña, N., 





los SGA en las compañías, el cual muestran un grupo de 13 empresas donde al 
momento de implementar un SGA marca un cambio al cuidado de la compañía por 
el medio ambiente, ya que busca orientar y encaminar las actividades de la empresa  
para prevenir, disminuir y/o eliminar algún impacto negativo y los factores de riesgo 
que genera.   
Marulanda Grisales, N. (2017, p. 18) argumenta en su investigación de análisis de 
SGA en instituciones de educación superior, busca reducir aquellos impactos 
ambientales que se dan por la enseñanza y actividades de institución. Asimismo, 
descubrió que existe alguna igualdad entre logística inversa y cultura 
organizacional, siendo estos fundamentales para adoptar un SGA. Esta institución 
debe establecer capacitaciones a todos los docentes, estudiantes y personal. 
En Portugal se realizó un análisis sobre las organizaciones que implementaron un 
SGA como dicen Domingues, P., Sampaio, P. y Arezes, PM (2017, p. 1252). Estos 
señalaron aspectos que impactan en el nivel de integración, ya que evidencian la 
integración de las políticas y por otro lado resaltan que se tuvo que brindar 
capacitaciones a los altos mandos sobre temas de GA en todo el proceso de 
implementación de un SGA.  
Asimismo, Ferrón, V. (2016, p. 882) detalla en su investigación que la ISO 
14001:2015 analiza los diferentes impactos ambientales y el desempeño ambiental 
que tiene la empresa al implementar el SGA.  
García, S. et al. (2015, p. 539) detallan en su investigación que la norma 
internacional ISO 14001 es una herramienta clave para la protección ambiental, 
ellos determinaron el grado de importancia que tiene esta herramienta en el Sistema 
Nacional de Salud en España ya que se identificó que el impacto ambiental de la 
hemodiálisis es muy alto y de los 210 hospitales que existe en España solo el 25 % 





Bazán y Bruno (2016, p. 154) argumenta que un SGA muestra la realidad industrial, 
porque, aunque la alta gerencia de la compañía está dispuesta a ejecutar buenas 
prácticas ambientales, se debe tener la participación de cada miembro que 
conforma la empresa así también el consumidor de dicho servicio. Además, insiste 
que la ISO 14001:2015 ayudará a las empresas a implementar políticas que 
promuevan la protección del ambiente. Fortaleciendo su compromiso para lograr un 
desarrollo sostenible, la utilización de los recursos y una protección al ecosistema. 
W.M. y Tang (2014, p. 244) en una de sus publicaciones a cerca de la adopción de 
ISO 14001, considera que es una opción para motivar a los empleados a 
comprender el conocimiento ambiental de la compañía y como reducir el consumo 
de la materia prima, reduciendo así los contaminantes ambientales que se puede 
generar. Informando exponiendo esto a todos los colaboradores de la compañía, 
esta tendrá una mejor eficiencia tanto administrativa como ambiental. 
En el Perú están dedicando recursos con la finalidad de una implementación del 
SGA, los beneficios provienen de una mejoría en los procesos, se proponen 
estrategias de gestión ambiental basadas en capacitaciones e incentivos de 
acuerdo con datos de Sarmiento y Masias (2017, p. 5). 
En la Universidad Católica del Perú, Joaquín (2007, p. 127) concluye que con todo 
el desarrollo de los elementos que se compone la norma ISO 14001:2015, esto 
ayudará a determinar los aspectos ambientales, las leyes y los objetivos 
ambientales, beneficiando así a la sociedad, ya que reduce los riesgos ambientales 
y también utilizará efectivamente los recursos naturales. 
Rivera, Josue (2018, p. 147) destaca que, al realizarse la ejecución del SGA, se 
encontrara falencias en la empresa, sin embargo, tendrá un logro de sensibilización 
del 100 % a sus trabajadores terminando el proceso de capacitaciones y charla, el 





Así como las charlas permitirán implantar una cultura ambiental a cada trabajador 
que conforma la empresa, ellos también se alimentarán de las leyes y normas 
peruanas que existen en Perú, además cada trabajador estará preparado ante 
alguna emergencia que pueda ocurrirse como afirma Ccoscco (2017, p. 16). 
En la región de Lambayeque Cubas y Mendoza (2018, p. 14), la empresa Atlántica 
S.R.L adoptó la norma ISO 14001:2015. Señalaron que la producción de bolsas y 
mantas de polipropileno se puede lograr gracias al aporte de la gerencia, gerentes 
y colaboradores. Esto hizo que toda la organización fuera consciente del cuidado 
del ambiente.  
Para el proceso de la investigación se fundamentará las bases teóricas, así 
podremos definir y entender el verdadero significado de cada elemento que 
conforma la estructura del SGA basándonos en la norma internacional ISO 
14001:2015. 
Al implementar la normativa ISO 14001:2015 nos da algunas ventajas según Del 
Castillo, Renato (2018, p. 8) reducirán los costos y prometen mejorar continuamente 
el SGA de la compañía a través del uso efectivo de materias primas y administrar 
su reputación estableciendo una buena imagen.  
En Indonesia Purwanto, A. et al (2020, p. 14054) se realizó un estudio para 
determinar el efecto que trae la implementación del SGA, el cual nos relata que las 
empresas que han implementado este sistema han incrementado significativamente 
el desempeño comercial de la compañía, además han contribuido en la conciencia 
de cada empleado. 
Además, también en Indonesia más de cien mil compañías están incorporando 
estas normas internacionales para evitar futuras fallas administrativas al mismo 
tiempo facilitar un sistema integral con el fin de detener algún impacto negativo en 





También Rubio, D.I.C. y Amaya, A.O.  (2018, p. 311) nos muestra bajo qué 
requisitos y condiciones se desarrolla actualmente el ecoturismo en Colombia. Este 
se encuentra bajo regulaciones y de acuerdo a su SGA implementado; generando 
diferentes impactos ambientales, culturales y económicos; haciendo hincapié el 
impacto positivo que le da al ambiente de las áreas protegidas este tipo de industria.   
Pero esto no sólo se basa en implementarlo, como nos lo muestran Amartha, M.Y., 
Hamzah, U.S. y Herdiansyah, H. (2019, p. 6) en su investigación realizada a 
trabajadores de una compañía de aceite de palma; basada en 3 objetivos con el fin 
de analizar en sus dos primeros objetivos el comportamiento de los trabajadores en 
relación a su conciencia ambiental e implementación de un SGA por separado y en 
el tercero el poder examinar la relación de implementar un SGA con trabajadores 
que tienen conciencia ambiental y ver los actos que estos tienen. En conclusión, se 
tiene que no es efectivo un SGA en trabajadores que no tienen conciencia 
ambiental.  
Y según Garza, C.G.Z., Demmler, M. y Urán, A.P.U.  (2018, p. 43) algo que también 
se debe tener en cuenta el liderazgo de los empleadores. Él ha tomado como 
muestra a 8 empresas (automotriz, metalmecánico y eléctrico) con el fin de poder 
mostrar la influencia que tienen los tipos de liderazgo en la conciencia ambiental de 
los trabajadores, para ello se aplicó entrevistas a coordinadores o gerentes que 
llevaron a cabo la implementación de la ISO 14001:2015 (SGA) y también se realizó 
encuestas a trabajadores de sólo 3 empresas. En conclusión, se tiene que el tipo 
de liderazgo si influye de manera positiva en el periodo de implementación del SGA. 
Dentro de todo Pechancová, V. et al (2019, p. 825) nos manifiestan un enfoque 
positivo, mostrando el sector industrial de República Checa y sus acciones en 
conjunto a su conducta en gestión ambiental, tomando una muestra de 247 
empresas. Para lograr este enfoque se realizó entrevista y una encuesta con el fin 
de ver las prácticas ambientales que estás realizan. Este análisis dio como resultado 





La gestión ambiental tiene a cargo el lograr integrar las normas e instrumentos de 
gestión con ella finalidad de lograr un desarrollo sostenible. Cada norma e 
instrumento es un proceso de lograr minimizar los impactos al medio ambiente. 
Según Granero y Ferrando (2007, p. 10) El objetivo principal es corregir las 
actividades de las empresas que causan que nuestro ambiente se degrade y 
restaurar los daños, así como potenciar nuestros recursos ambientales. 
Dentro de sus instrumentos se puede observar el SGA, entre otros, donde todos 
estos muestran en su proceso la identificación, las mejoras y la mitigación de los 
impactos no favorables al ambiente que tienen las organizaciones al realizar su 
proceso productivo.  
El sistema de gestión ambiental es un proceso donde se llega a comprender cada 
actividad, proceso y producto generado por una empresa, los cuales podrían estar 
causando grandes impactos no favorables a nuestro ambiente. Por eso al aplicar un 
SGA a una empresa, este mediante un mecanismo, logra la reducción o mitigación 
de impactos negativos a nuestro ambiente; lo que quiere decir que todo su proceso 
se basa en darnos como resultado cíclico una mejor continua. 
Así lo afirman Roberts y Robinson (2003, p. 2) que un SGA es aquello por lo cual 
muchas empresas empiezan controlar el proceso productivo que generan, 
queriendo mitigar todo impacto y empezar a generar una producción más amigable, 
siempre siendo su prioridad no dañar el ambiente. 
Para la implantación de un SGA, se debe seguir una estructura de acuerdo como 
dicta la International Standardization Organization (2015, p. 5) nos dice que el 
contenido debe de estar en concordancia a lo establecido en la normativa ISO 
14001 en su última versión modificada del año 2015; estos son 10 ítems con lo cual 






La norma internacional de estandarización 14001:2015, se origina como ISO 14000 
que dio una variedad de normas ambientales para lograr una buena gestión 
ambiental. Según Roberts y Robinson (2003, p. 4) la ISO 14001 es la primera 
normativa dada en la serie de la ISO 14000, en la cual se logra definir el 
cumplimiento del SGA. Dada para ser cumplida en todo tipo de organizaciones para 
lograr la prevención de contaminantes y protección del ambiente. 
Un impacto ambiental es aquella modificación causada al ambiente que puede ser 
producida por diferentes actividades sean naturales o humanas; así mismo 
González Molina (2019, p. 15) nos dice que estas pueden ser positivas o negativas 





















3.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de Investigación: Descriptiva – Propositiva 
- Descriptiva: se describe el estado real de la compañía Grifo Pacanguilla, 
determinando cada uno de los impactos que la empresa genera. Se recogió 
información a través de entrevistas y de manera independiente. 
- Propositiva: se logró implementar el SGA como propuesta para reducir algún 
aspecto o impacto ambiental. La investigación propositiva según Hernández, 
Fernández y Baptista (2014) muestra cómo debería estar funcionando, para 
lograr una mejoría en la empresa. 
Diseño de Investigación: No experimental 
- Es un diseño no experimental, pues no se manipulará alguna información de 
acuerdo con Hernández et al. (2014). 
3.2. Variable y operacionalización 
Variable Independiente: sistema de gestión ambiental. 
Variable dependiente: impactos ambientales. 
3.3. Población, muestra, muestreo. 
- Población: los grifos que conforma la cadena de la empresa San Antonio S.A.C. 
- Muestra: en el desarrollo de la investigación se trabajó únicamente con el Grifo 
Pacanguilla de la empresa San Antonio S.A.C. 







3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas: nuestro desarrollo de investigación consistió en dos técnicas específicas, 
las cuales permitieron una recopilación de datos reales. 
- Observación: técnica que el observador describe la realidad de cómo está la 
empresa, así se relaciona ante algún problema existente. 
- Entrevista: en este punto, se pudo lograr una entrevista con el administrador de 
la empresa, el cual se le hicieron una serie de preguntas (ver Anexo 2). Mediante 
esta entrevista logramos identificar que la empresa no contaba con un SGA. 
Instrumentos de recolección: 
- Encuestas y /o formularios.  
- Cámaras fotográficas. 
Validación y confiabilidad: 
- La investigación se fundamenta por la autenticidad y veracidad en toda la 
información que se plasmó, así mismo los resultados que se obtuvieron sin 
modificación alguna para lo cual también se respeta los derechos de autor en 
todas las citas colocadas en la investigación presente.  
3.5. Procedimiento 
Para llevar a cabo la entrevista se obtuvo la autorización de los gerentes de la 
empresa, el cual me facilitaron toda la información que les requerí. Una vez que 
finalizada la entrevista los datos que se obtuvo fueron utilizados para identificar las 
actividades de la empresa, y poder caracterizar y evaluar los impactos ambientales 
que genera.  
Finalmente se pudo diseñar una propuesta para mitigar los impactos que produce 
cada actividad de la empresa, esta se puede visualizar en el Anexo 3, cumpliendo 





3.6. Método de análisis de datos 
En el procedimiento, se manejó una hoja control durante una semana, 
evidenciándose cual serían los principales problemas que la empresa genera al 
ambiente, que posterior a esta observación fueron trasladados a la matriz de 
Leopold de impactos ambientales contando con el programa Microsoff Excel 2019. 
3.7. Aspectos éticos  
Se garantiza que la investigación del desarrollo de tesis es auténtico y verdadero en 
todos los procedimientos que hicieron para lograr una buena investigación así 
mismo no existe alteración en alguna información dada por la empresa.  
Además, todo el descrito respeta la información de los antecedentes citando y 
referenciando adecuadamente a los autores según la norma utilizada ISO 690, 


















A continuación, se redactan los resultados que fueron establecidos en nuestros 
objetivos específicos. 
4.1. Actividades del Grifo Pacanguilla  
 
Figura 01. Organigrama de las actividades de la empresa 
En figura 01 se identificó las actividades que realiza el Grifo Pacanguilla, el 
funcionamiento ordenado de dichas actividades permite que la empresa pueda 
funcionar correctamente. Ninguna de ella es de menos importante que las otras. 
Cabe mencionar que dichas actividades tienen como origen el área de 
administración y finalmente concluye en el área comercial cubriendo cada 











En figura 02 se identifica el procedimiento que toma en el área operativa, como es 
que la empresa se abastece de combustible. El diagrama de flujo detalla con 
precisión las acciones que se toman desde el vehículo transportador de combustible 
llega al servicio gasolinero hasta la retirada el mismo.   
 
Figura 03. Diagrama de Flujo del Área Comercial 
En figura 03 se realizó un diagrama de flujo al abastecimiento de combustible al 






4.2. Impactos ambientales que genera el Grifo Pacanguilla 
Tabla 01. Matriz de impactos ambientales del área administrativa 
Matriz de impactos ambientales 
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Fuente: Elaboración propia. 
En la tabla 01, se identificó los impactos más significativos y no significativos, en el 
área administrativa se observa que las actividades de consumo de energía eléctrica 







Tabla 02. Matriz de Impactos ambientales del área operativa 
Matriz de impactos ambientales 




























































a la atmósfera 
en la quema de 
combustibles 
Significativo 
Fuente: Elaboración propia. 
En la tabla 02 se muestra los impactos del área operativa se destaca que el 
consumir energía eléctrica, agotar los recursos derivados del petróleo y contaminar 










Tabla 03. Matriz de impactos ambientales del área comercial 
Matriz de impactos ambientales 









Uso de papel 























a la atmósfera 
en la quema de 
combustibles 
Significativo 
Fuente: Elaboración Propia. 
Por último, en la tabla 03 tenemos el área comercial que identificamos impactos más 
significativos el agotamiento de los recursos forestales, agotamiento de recursos 
derivados del petróleo y contaminación atmosférica. 
4.3. Caracterizar y evaluar los impactos que genera el Grifo Pacanguilla 
La evaluación de impactos que genera la empresa Grifo Pacanguilla se realizó a 
través de la matriz de Leopold, puesto que al identificar las actividades puntuales 
de la empresa se pasó a darle un valor de magnitud e importancia. En la tabla 04 y 
tabla 05. se visualiza los valores de acuerdo como nos manda la matriz de Leopold, 






Tabla 04. Valores de magnitud. 
Magnitud 
La magnitud puede tomar un valor positivo o negativo. 
Intensidad Afectación Calificativo 
I A C 
Baja Baja 1 
Baja Media 2 
Baja Alta 3 
Media Baja 4 
Media Media 5 
Media Alta 6 
Alta Baja 7 
Alta Media 8 
Alta Alta 9 
Muy alta Alta 10 















Tabla 05. Valores de importancia 
Importancia 
La importancia siempre es positiva. 
Duración Influencia Calificación 
D I C 
Temporal Puntual 1 
Media Puntual 2 
Permanente Puntual 3 
Temporal Local 4 
Media Local 5 
Permanente Local 6 
Temporal Regional 7 
Media Regional 8 
Permanente Regional 9 
Permanente Nacional 10 
Fuente: Elaboración propia. 
Después de evaluar cada actividad de la empresa e identificar que valores de 
magnitud e intensidad se les puede dar a las actividades, pasamos a realizar el 





Tabla 06. Matriz de Leopold 
 
Fuente: Elaboración propia.
-1 -3 -6 -2 -7 -10 -4
2 3 6 2 7 9 4
-3 -1 -2 -2 -1 -1 -8 -8 -9 -1 -10 -3 -1
3 1 3 3 1 2 8 8 9 1 10 3 1
-1 -1 -2 -1 -4
1 1 2 1 3
-1 -1 -7 -7 -2 -2 -2 -4









2 3 1 9 3 3 10 10 10 10 10
2 3 1 5 3 3 10 10 10 10 10
-1 -4 -2 -7 -9 -7 -6 -3 -5
2 4 2 7 9 7 6 2 5
2 3 1 9 3 3 10 10 10 10 10




0 2 2 3 0 0 2 2 2 2 2 2 2 0 0 0 2 23
2 2 0 0 2 2 4 6 0 5 7 5 6 4 4 1 1 51










































































































































































































































































































































































































































































































































































Efecto a la salud
Alteración de propiedades físicas
Pérdida de vegetación



















































En la tabla 06 podemos visualizar que la matriz está dividida por dos partes, la 
primera está situada en la parte superior son las acciones susceptibles de producir 
impactos (ASPI), las cuales son producidas por las acciones antrópicas. La empresa 
está compuesta en tres áreas que son administrativa, operativa y comercial, cada 
una de ellas cumplen diferentes actividades. 
Por otra parte, en el lado izquierdo tenemos los factores ambientales que reciben 
impactos (FARI), compuestas por los componentes del ambiente que son bióticos, 
abióticos y socioeconómicos, sub divididas en factores ambientales, que reciben los 











Tabla 07. Resultados de la matriz de Leoppold. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
En la tabla 07, es el resultado de la valorización de las actividades para ello se utiliza el promedio aritmético tanto como 
vertical y horizontal como manda la tabla 08 y tabla 09, donde muestra la intersección de las ASPI y FARI, además algunas 
de ellas están resaltadas con diferente color de acuerdo al grado de impactos ya sea muy altos, altos, medios y bajos.  
-10 5 18 11 -30 -7 70 0 18 -36 -179 56 105 -206 -47 -1 175
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Tabla 08. Valores aritméticos horizontales 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Tabla 09. Valores aritméticos verticales 
 
Fuente: Elaboración propia. 
-206 -179 -47 -36 -30 -10 -7 -1 0 5 11 18 18 56 70 105 175
206+175= 381 1 MUY ALTOS -206 95.25 -110.75
381/4= 95.25 2 ALTOS -110.75 95.25 -15.5
3
MEDIOS -15.5 95.25 79.75
4 BAJOS 79.75 95.25 175
VALORES DE PROMEDIO ARITMÉTICO HORIZONTALES - ORDEN DE MENOR A MAYOR
-345 -268 -206 -130 -99 -92 -61 -19 -1 0 0 9 577 577
345+577= 922 1 MUY ALTOS -345 230.5 -114.5
922/4= 230.5 2 ALTOS -114.5 230.5 116
3
MEDIOS 116 230.5 346.5
4
BAJOS 346.5 230.5 577






Figura 04: Gráfico de resultados 
Para corroborar los resultados de la matriz de Leopold en la tabla 07, se realizó un 
gráfico de impactos, el cual se aprecia los resultados en coordenadas cartesianas, 
para apreciar la posición de los impactos ya sea positivo o negativo. 
En la figura 04, se observa en el primer cuadrante los impactos positivos, este 
causará un beneficio ambiental a la empresa, en cambio en el tercer cuadrante se 
visualiza los impactos negativos.  
4.4. Proponer medidas correctivas para mitigar los impactos que genera en la 
empresa Grifo Pacanguilla en base a la NTP. 
Para mitigar los impactos muy altos y altos que se encontraron en la empresa, se 









Tabla 10. Medidas correctivas 
Impacto Medidas correctivas 
Disminuir la generación 
de material particulado. 
Regado de áreas. 
Tecnología de ciclones en fuentes fijas. 
Generación de emisiones 
Crear conciencia del impacto generado 
por las emisiones. 
Consumir energía renovable. 
Degradación de suelos y 
alteración de sus 
propiedades físicas. 
Usar metodologías físico químico para 
incrementar potencial de erosión y 
compactación de suelos. 
Pérdida de vegetación 
Forestar a alrededores y crear conciencia 
ambiental en todos los colaboradores 
Efecto a la salud 
Implementar charlas de seguridad y 
salud, prevenir actos inseguros 
Fuente: Elaboración propia. 
Finalmente, después de identificar los impactos ambientales más relevantes del 
Grifo Pacanguilla, hemos determinado realizar un SGA mediante la estructura de la 
norma ISO 14001:2015, como se puede visualizar en el anexo 3. Para reducir estos 
impactos se planteó seguir el modelo de gestión de “ciclo Deming”, que consiste 
con el Planear, Hacer, Verificar Y Actuar (PHVA). 
Planear: en este punto se establece un proceso de planificación continua que 
permitirá a la empresa Grifo Pacanguilla identificar los impactos que genera y hacer 
un seguimiento detallado de los requisitos legales. Además, se redactan los 





Hacer: la empresa Grifo Pacanguilla deberá desarrollar y utilizar indicadores de 
desempeño, asignando funciones y responsabilidades con suficiente autoridad. Al 
igual se deberá suministrar recursos adecuadamente, sensibilizando a los 
trabajadores sobre los impactos de la empresa. De igual forma se debe mantener 
la documentación en regla. 
Verificar: la empresa deberá evaluar cada uno de los procesos del SGA teniendo un 
seguimiento continuo evaluando el estado de cumplimiento de cada proceso, 
gestionando registros periódicamente según las auditorías internas. 
Actuar: después de revisar cada uno de los procesos la empresa deberá tomar 
acciones para mejorar el SGA, teniendo una continua auditoria al personal que 

















A partir de los resultados obtenidos, se afirma el haber logrado determinar 
cada actividad que ejecuta el grifo, también se ha identificado los impactos 
ambientales generados por el grifo, logrando caracterizarlos y evaluarlos; por lo 
tanto, aceptamos la hipótesis alternativa que establece el lograr mitigar los impactos 
ambientales producidos en el Grifo Pacanguilla, si se realiza la propuesta de un 
SGA.  
Los resultados obtenidos poseen relación con lo que sostiene Montiel (2015, p. 3) 
quien muestra en su proyecto la implementación de una política ambiental. El autor 
señala que a raíz de ello se formuló una matriz de impactos ambientales, queriendo 
efectuar planes de acción, y esto nos dio como resultado la prevención o mitigación 
de un impacto negativo al ambiente. Ello es acorde con lo que en este estudio se 
encuentra.  
Así mismo el estudio realizado por los autores Nguyen Hoang et al. (2018, p. 107) 
afirman la eficiencia de la implementación del SGA al haber contribuido en el poder 
analizar mejor las condiciones para una evaluación en situación de emergencia, y 
si en caso se encuentren ante un hecho así, lo impactos generados sean menores. 
También Loste, N. et al. (2019, p. 783.) muestran en su estudio realizado que un 
SGA tiene como objetivo lograr la mejora continua. Al igual que Pérez, et al (2019, 
p. 992) que tienen como resultado de su investigación que el implementar un SGA 
promoverá una producción más limpia y eficiente.  
En lo que respecta a Turki, M. et al (2017, p. 479) sus resultados también tienen 
relación a nuestra investigación, pues ellos afirman que el SGA es una herramienta 
para poder manejar los impactos ambientales que son generados a raíz de las 






Algo semejante ocurre con Sorooshian, S. y Yee, L.S. (2019, p.85), ellos han 
logrado crear una conciencia ambiental a nivel industrial; a raíz de dar a entender lo 
importante y necesario que es implementar un SGA en las industrias. Todo esto se 
ha logrado al evaluar en Malasia las barreras, desafíos e importancia que tiene el 
implementar un SGA.  
Por otro lado, Acuña, N. et al (2017, p.143) han estudiado a 13 empresas, habiendo 
implementado un SGA y ellos afirman que es notoria la diferencia de un antes y un 
después a este; puesto que se empezaron a orientar las actividades a la prevención 
o mitigación de impactos ambientales y lograron tener resultados positivos.  
Podemos adicionar lo analizado por Ferrón, V. (2016, p. 882) quien afirma en su 
estudio que al implementar un SGA se puede analizar los impactos ambientales y 
mejorar el desempeño ambiental.  
Inclusive García, S. et al (2015, p. 539) ellos detallan en su investigación lo positivo 
que es tener un SGA como herramienta en el Sistema de Salud de España, ya que 
mitiga el impacto ambiental generado por el proceso de hemodiálisis que brinda esta 
red de salud.  
Se adiciona de igual forma la investigación realizada por Salim, H.K. et al (2018, p. 
1385), puesto que ellos nos demuestran, en base a datos obtenidos de 59 industrias 
en Indonesia, que el implementar un SGA tiende a generar muchas mejoras; 
estando de acuerdo a lo expuesto por esta investigación.  
Pero Orcos, R. et al (2018, p. 850) muestran un análisis más amplio, tomando como 
muestra a 49 países a nivel mundial, y dando una perspectiva que aplicar la norma 
ISO 14001 sí trae mejoras a cualquier tipo de empresa aplicada, el error se muestra 
el cómo la gerencia se adapta a dichos cambios y no lo tomo sólo como una presión 
dada a su empresa. 
Por otra parte, Bazán y Bruno (2016, p. 154) en su investigación muestra el buen 





de que la gerencia esté dando todo lo necesario para dicha implementación, es de 
gran valor el que todos los colaboradores participen, para que este se pueda llevar 
a cabo y se obtengan los resultados planeados.  
Acotando a ellos se muestra la investigación realizada por Amartha et al (2019, p. 
6), ya que ellos han logrado determinar, en una empresa de aceite, que un SGA no 
se desarrolla con éxito a causa de la falta de conciencia ambiental en los 
trabajadores. 
Ahora bien, por ello Ololade, O.O. y Rametse, P.P. (2018, p. 1720) ven que 
implementar un SGA es algo positivo en las empresas, pero para que todo radique 
de las gerencias, estos propusieron que se muestre en las universidades la Gestión 
Ambiental dentro de su plan de estudios; haciendo que estos se concienticen y 
puedan comprender la prioridad que es tener una gestión ambiental en sus 
empresas. Puesto que, al aplicar una encuesta a 198 gerencias, sólo el 35 % 
respondió y mostraron que sólo era algo importante, pero no su prioridad.  
Cabe destacar los resultados que tuvo Pinilla (2018, p. 18) en una fábrica de 
plásticas en Bogotá, pues este mediante una matriz de impactos comprobó los 
impactos que la empresa generaba al ambiente y tomó más importancia en los 
impactos de ellos; haciendo cumplir los estándares ambientales, tras aplicar un SGA 
bajo la normativa ISO 14001:2015.  
Johnstone, L. y Hallberg, P. (2020, p. 25) en su investigación hace un enfoque en 
Suecia a las empresas MYPES; donde afirma que el aplicar la norma ISO 
14001:2015 permite a estas empresas a adaptarse a una mejora como lo es una 
gestión ambiental; mostrando el lado positivo que esto mejoraría el rendimiento de 
sus procesos. 
Se puede adicionar que Wahyudin et al (2020, p. 2694) en sus resultados también 
muestran relación, dejando en concreto que la ejecución de un SGA mejoraría la 





dan un enfoque en industrias Libanesas, acotando que el aplicar la normativa ISO 
14001:2015 promoverá el mejoramiento de la empresa en el ámbito ambiental.  
Es importante acotar la investigación dada por W.M. y Tang (2014, p. 244), puesto 
que muestran que el emplear la normativa ISO 14001:2015 es una buena opción 
para poder concientizar a sus colaboradores y ellos como resultado puedan lograr 
que la compañía reduzca toda acción que genere un impacto ambiental y tener 
mejor eficiencia administrativa y ambiental.  
De modo idéntico lo afirma Ccoscco (2017, p. 16) en su investigación, dando a 
relucir que el concientizar de manera ambiental al personal de las empresas, estos 
podrían actuar de manera correcta ante una emergencia y se lograría evitar o mitigar 
impactos ambientales que podrían generarse a raíz d un hecho.  
Además, Rubio, D.I.C. y Amaya, A.O.  (2018, p. 311) nos muestran en su 
investigación un enfoque de aplicación de un SGA en ecoturismo, dando resultados 
positivos en este, aceptando que se ha logrado un mejor impacto al ambiente, 
reduciendo los impactos negativos.  
En definitiva, nuestra hipótesis ha sido afirmada por otros autores en sus 
investigaciones, sin dejar de acotar la investigación realizada por Pechancová, V. et 
al (2019, p. 825), que tomó 247 empresas como muestra para poder concluir el 
impacto positivo que se tiene en la empresa cuando se implementa un SGA, 













1. Con los resultados adquiridos en la investigación concluimos aceptando la 
hipótesis alternativa, donde al plasmar la propuesta de un SGA, sí se podrá 
mitigar los impactos que se genera en el Grifo Pacanguilla. 
2. Se propone a la empresa que con el implemento del SGA contribuya a la 
reducción de la contaminación que esta produce al ambiente, con la finalidad 
de poder garantizar una mejor calidad de vida en la sociedad. 
3. Gracias al ciclo Deming, se logró proponer un SGA, el cual se puede visualizar 
en el anexo 3, este es adecuado a la empresa Grifo Pacanguilla, cumpliendo 
con todas las necesidades que este requería, asimismo mediante la matriz 







1. Recomendando que en futuras investigaciones se puedan medir los impactos 
ambientales producidos por las actividades de las organizaciones. Además, 
cuantificar los niveles de contaminación antes y el después de implementar 
SGA.  
2. Sensibilizar a la gerencia, jefaturas y demás colaboradores con la finalidad de 
que cada uno identifique su labor y puedan ver como su participación afecta 
de manera positiva para poder lograr efectuar lo implementado por la empresa 
SGA. 
3. Participación a todos los miembros de la empresa en programas de 
sensibilización y formación ambiental, para lograr crear en ellos una 
concientización ambiental y así puedan tener acciones concretas, mejorando 
la calidad de vida que llevan, sea personal o laboral.  
4. Para que la empresa logre lo deseado mediante este SGA se recomienda 
tener un profesional que pueda coordinar la implementación y mantenimiento 
correcto de ello. 
5. Controlar mensualmente los impactos ambientales que se generan en cada 
proceso de las actividades de la empresa, además, realizando auditorías 
trimestrales en cada una de las actividades de la empresa para tener 
actualizado el SGA. 
6. Si se quiere lograr el acatamiento del SGA en el grifo, es necesario que el 
encargado trabaje juntamente con la gerencia general, ya que este es quien 
proporciona los medios y recursos para tener una empresa que 
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Anexo 1: Matriz de Operacionalización de variables 
 









Es un proceso donde se llega 
a comprender cada actividad, 
proceso y producto generado 
por una empresa. Roberts y 
Robinson (2003, p. 2) 
Se empleará de 
acuerdo a la 
estructura que tiene 














Es aquella modificación 
causada al ambiente que 
puede ser producida por 
diferentes actividades sean 
naturales o humanas. 
González Molina (2019, p. 
15) 
Se reconocieron los 
impactos mediante la 














Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 
 
 
Nombre y Apellido: Cesar Perez Cabrejo (Representante de la Empresa Grifo 
Pacanguilla) 
Le pedimos su contribución a un proyecto enfocado en la mejora del rendimiento 
ambiental en la empresa.  
Marque con una “X” 
 
1. ¿Conoce algo respecto a buenas prácticas ambientales?  
           SÍ                                        NO  A VECES   
 
2. ¿Cree que la empresa muestra problemas ambientales?  
           SÍ                                        NO                              A VECES   
 
3. ¿Se practica el reciclaje en la empresa? 
           SÍ                                        NO A VECES   
 
4. ¿Cree usted que sea beneficioso para la empresa la implementación de un 
Sistema de Gestión Ambiental?  
           SÍ                                        NO  A VECES  
 
5. ¿Considera que los beneficios a largo plazo de las inversiones ambientales 
serán más valiosos?  
            SÍ                                        NO  A VECES 
6. ¿Se comprometería en Implementar el Sistema de Gestión Ambiental?  





   
    









































1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
1.1. Comprensión de la organización y su contexto  




La estación de servicios Grifo Pacanguilla se encuentra ubicada en Pacanguilla que 
pertenece al Distrito de Pacanga, Provincia de Chepén de la Región La Libertad. 
 
Fuente: Google Maps 
1.1.2. Reseña histórica 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla, tiene una experiencia de 6 años en el 
sector de hidrocarburos, esta empresa inició su gestión en el año 2013 al encontrar 








poco al mercado de los combustibles, ganando su reconocimiento entre las 
estaciones de servicios del distrito. 
1.1.3. Descripción de la empresa 
La empresa combustible San Luis se fundó a finales de los 80 a nombre de Sergio 
Cabrejos Jara, con el primer grifo ubicado en la esquina de Gran Chimú y los Incas 
en Chiclayo. En el año 1998 el Grifo San Antonio se construyó el primer grifo de 
dimensiones grandes con 1500 m2 en Ferreñafe. 
Hacia el año 2006 se presentó una oportunidad en la que se tenía que apostar por 
la inversión en Chepén, diariamente se viajaba a Chepén para sacar cuentas y 
cambiar personal, pasábamos por el pueblo de Pacanguilla, el cual era un gran 
mercado los domingos hacia el 2010, y compró un pequeño terreno de 180 m2 para 
construir el primer grifo del pueblo, tras sacar los permisos y empezar a trabajar se 
tuvo unas ventas aceptables de S/.7500 diarios.  
Actualmente se tiene conversaciones con vecinos para la compra de sus 
propiedades para la ampliación del grifo pues en estos momentos la atención de 
buses y camiones es muy limitada. Además, la empresa cuenta con tres islas 
habilitadas con su personal a cargo. 
1.1.4. Misión de la empresa  
El Grifo Pacanguilla busca ser una empresa eficiente con responsabilidades socio-
ambientales. Así mismo brindar un excelente servicio por parte de nuestro personal, 
además ofrecer un precio justo en la localidad de Pacanguilla. 
1.1.5. Visión de la empresa 
Llegar a ser una empresa líder en las ventas de combustible por la calidad de 
productos que poseemos. El Grifo Pacanguilla con dedicación y esfuerzo de todos 
nuestros gerentes, proveedores y personal, están comprometidos con la sociedad 





1.1.6. Valores de la empresa 
- Respeto máximo al cliente y a los compromisos adquiridos. 
- Seriedad. 
- Profesionalidad, esfuerzo y calidad en el trabajo que realizamos. 
- Innovación en las soluciones que ofrecemos manteniendo precios muy 
competitivos. 
- Importancia de las personas que forman nuestro equipo de trabajo. 
- Transparencia y justicia con los colaboradores, clientes, proveedores y la 
comunidad en general. 
- Compromiso con el medio ambiente, la seguridad y la sociedad para la que 
trabajamos. 
1.1.7. Personal de la empresa 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla cuenta con 4 colaboradores, distribuidos 
en diferentes áreas tanto administrativas como operativas. 
 
1.1.8. Equipos de la empresa 
Es importante tener claro los equipos y maquinarias utilizados en la estación de 
5servicios, pues esta información es importante para evaluación de los aspectos e 
impactos ambientales. 
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o Dispensadora de combustible  
o Pistolas para combustible 
o Mangueras para suministro de combustible 
o Medidor de caudal digital de combustible 
1.1.9. Descripción de las actividades de la empresa 
A continuación, se muestra las actividades de la estación de servicios Grifo 
Pacanguilla: 
 
1.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas. 
Para la obtención de resultados positivos en la implementación de un sistema de 
gestión ambiental, es necesario determinar las partes interesadas y sus requisitos 






Las partes interesadas, sus requisitos y expectativas, se convierten en un factor 
clave para el sistema de gestión ambiental, y como estas van cambiando con el 
tiempo es necesario realizar monitoreo periódico, el resultado obtenido de esta 
medición puede generar oportunidades de mejora. 
Es de gran importancia conocer las necesidades y expectativas de las distintas 
partes interesadas, respecto al sistema de gestión ambiental. 
Determinando los requisitos de las partes interesadas que son relevantes para el 


















Interesados Necesidad Expectativa Observación 
Gerente 
Mejorar el desempeño ambiental en todos 
los procesos y actividades de la empresa. 
Implementación de un SGA que le permita 
mejorar su desempeño, disminuir sus 
impactos negativos, reduciendo costos. 
Implementación de la normativa ISO 
14001:20015, para la obtención de una 
certificación internacional. 
Cumplimiento de los requisitos ambiental, 
evitando posibles sanciones. 
Mejoramiento de la imagen ambiental. 
Se tiene en cuenta de manera 
opcional, para la planificación 
del sistema de gestión 
ambiental. 
Colaboradores 
Recibir capacitaciones y promover las 
prácticas ambientales que les permitan 
cumplir con los objetivos ambientales del 
sistema de gestión ambiental. 
La empresa debe comunicar a sus 
colaboradores todas las decisiones que 
se tomen en torno a sus políticas y 
objetivos. 
Se tiene en cuenta como 
requisito para la 
implementación del sistema de 
gestión ambiental. 
Proveedores 
Implementación de sistema de gestión 
ambiental que garantice la eficiencia, 
eficacia y el compromiso de la estación de 
servicios. 
Deben estar enterados de las políticas 
que maneja la estación de servicios y ser 
incluidos dentro de los sistemas de 
gestión ambiental y calidad. 
Contribuye al cumplimiento del 
Sistema de Gestión Ambiental 
brindando productos de 
calidad. 
Clientes 
Que la implementación del sistema de 
gestión ambiental no se vea reflejada en 
los costos de los productos ofrecidos por la 
estación de servicios. 
Generar un nivel más alto de confianza en 
los clientes con productos de calidad, que 
minimicen sus impactos en el ambiente. 
Se tiene en cuenta, como 
requisito para la 
implementación del sistema de 
gestión ambiental. 
Auditor Interno 
Realizar auditorías que garanticen el 
cumplimiento del sistema de gestión 
ambiental. 
Cumplimiento del sistema de gestión 
ambiental. 
Se tiene en cuenta como 
requisito en la planificación del 





Partes interesadas en la estación de servicios 









1.3. Determinación del alcance del Sistema de Gestión Ambiental 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla tiene que establecer los límites y la 
aplicación que tiene el SGA a la hora de poder establecer su alcance. Cuando se 
determina el alcance, la empresa debe considerar: 
- Cuestiones externas e internas. 
- Expectativas de las partes interesadas. 
- Funciones y límites de la empresa. 
- Actividades, productos y servicios. 
- Capacidad de ejercer control para el cumplimiento de la normativa ISO 
14001:2015. 
El alcance propuesto para la empresa Grifo Pacanguilla. Se describe a continuación: 
- Incorporar a los proveedores dentro de sus actividades y procesos buscando 
generar lazos colaborativos para disminuir los impactos ambientales y 
aumentando las compras verdes. 
- Dar cumplimiento a los requisitos legales y normativos en los cuales se vea 
involucrada la empresa al momento de realizar sus actividades. 
- La estación de servicios Grifo Pacanguilla aplicará su SGA dentro de sus límites 
físicos siendo responsable de todos los aspectos ambientales que allí sean 
generados. 
El alcance del Sistema de Gestión Ambiental se aplica a todas sus actividades, 





1.4. Sistema de Gestión Ambiental.  
El Sistema de Gestión Ambiental le permite a la estación de servicios Grifo 
Pacanguilla la identificación de los aspectos e impactos ambientales, la 
comunicación interna y externa, el control de sus operaciones, la aplicación de un 
programa de auditoría interna y la revisión periódica por parte de la alta dirección. 
Todo ello considerando la perspectiva del ciclo de vida. 
El Sistema de Gestión Ambiental respetará el organigrama de la estación de 
servicios Grifo Pacanguilla, se regirá en aspectos de la empresa y demás áreas, 
que estén relacionados al consumo de energía, consumo de materiales de oficina y 
residuos sólidos, así como normativas y estrategias hacia las buenas prácticas 
ambientales laborales dentro de la empresa. Dicho SGA se irá implementando de 
manera paulatina con el fin de no generan rechazo en el personal. 
Según lo establecido por la norma ISO 14001: 2015, la empresa debe establecer, 
documentar, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGA de acuerdo 
con los requisitos de la norma internacional y determinar cómo cumplirá dichos 
requisitos. Para ello se propone utilizar el Manual Sistema de Gestión Ambiental, 
que cuenta con documentación que organiza y orienta la Gestión Ambiental de la 
empresa, permitiéndole fortalecer su política ambiental, establecer objetivos para 
alcanzar los compromisos de la política, tomando acciones necesarias para el eficaz 
desempeño y rendimiento demostrando conformidad y cumplimiento del Sistema de 
Gestión Ambiental de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 14001:2015. 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla debe definir y documentar el alcance de 
su Sistema de Gestión Ambiental, mismo que incluirá en los servicios que brinda y 
pensar en satisfacer a sus clientes con un combustible de calidad, así como mitigar 








2.1. Liderazgo y compromiso 
La dirección de la estación de servicios Grifo Pacanguilla manifiesta su capacidad 
de liderazgo y compromiso en la implementación, desarrollo, mejora continua y 
eficaz desempeño del Sistema de Gestión Ambiental con las siguientes acciones: 
- Asumir la obligación y responsabilidad de rendir cuentas sobre la eficiencia el 
Sistema de Gestión Ambiental. 
- Comunicar a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos 
vigentes y aplicables al Sistema de Gestión Ambiental en diversas reuniones de 
trabajo con la finalidad de preservar y proteger el medio ambiente. 
- Designar disponibilidad de recursos para asegurar el cumplimiento de los 
objetivos. 
- Asegurar de que se consiguen todos los resultados previstos por la organización 
para el Sistema de Gestión Ambiental. 
- Llevar a cabo las revisiones periódicas del SGA en el marco de la mejora 
continua. 
- Asegurar la integración de los requisitos del SGA dentro de los procesos y 
actividades de la empresa. 
- Brindar recomendaciones necesarias para la mejora continua. 
2.2. Política ambiental. 
La política ambiental es base fundamental para implementar y mantener un sistema 
de gestión ambiental. La norma ISO 14001:2015 obliga a que una política ambiental 
debe ser documentada, implementada, actualizada y comunicada a todo el personal 
que labore en la empresa, como a la ciudadanía. 
La alta dirección de la empresa Grifo Pacanguilla debe definir la política ambiental 
de la empresa y a su vez asegurarse de que este dentro del alcance definido del 





- Adecuada a la naturaleza, la magnitud y los impactos ambientales significativos 
realizados por las actividades de la empresa. 
- Debe ser de carácter público y será difundida a las partes interesadas a través 
medios orales, escritos o electrónicos, estando a disposición del público.  
- Deberá ser revisada por el comité de gestión ambiental al menos una vez cada 
año y, en caso de ser necesario, se adecuará a las expectativas de empresa. 
- Mantener un compromiso de mejora continua y prevención de la contaminación 
y la mitigación del cambio climático. 
- Mantener un compromiso de cumplimiento de requisitos legales aplicables y 
requisitos de la organización relacionado con sus aspectos ambientales. 
En este apartado el grupo investigador presenta la propuesta de una política 
ambiental para la estación de servicios Grifo Pacanguilla para el año 2020, donde 






















Grifo Pacanguilla es una empresa peruana prestadora de servicios, que hoy asume 
el compromiso de preservar y proteger el medio ambiente, a través de la 
minimización de sus impactos ambientales y la adecuada gestión de los mismos, 
garantizando el cumplimiento de la norma ISO 14001:2015. A continuación, se 
enuncia la política ambiental: 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla se compromete a orientar cada una de 
sus actividades de manera que se minimicen los impactos ambientales negativos 
asociados a sus procesos, instalaciones y servicios; prestando especial atención a 
la protección de los trabajadores, del entorno local y del público en general. 
Para lograr el éxito de un buen desempeño ambiental dentro de la empresa es 
importante sensibilizar a los colaboradores, para la mejora continua del Sistema de 
Gestión Ambiental en el desenvolvimiento de actividades y prestación de servicios. 
Para dar un eficaz cumplimiento a la política ambiental Grifo Pacanguilla se 
compromete a: 
1. Promover el uso eficiente de materia prima, agua, energía. 
2. Establecer un Sistema de Gestión Integral de los residuos sólidos enfocada 
a la regla de las 5 Rs (reducir, reciclar, reutilizar, recuperar, reparar). 
3. Prevenir y minimizar la contaminación ambiental generada por nuestra 
estación de servicios. 
4. Cumplir con la normatividad ambiental pertinente para el desarrollo de las 
actividades ejecutadas dentro de la empresa. 
5. Dar un adecuado manejo a los residuos generados durante el desarrollo de 
las actividades. 
6. Planificar y realizar charlas orientada a las buenas prácticas ambientales 
que se deben realizar dentro de la empresa tales como el ahorro de energía, 
agua y el consumo responsable. 
7. Realizar seguimiento y control a los indicadores de nuestro programa para 
el cumplimiento de metas ambientales.  
8. Fomentar una cultura ambiental en nuestros colaboradores para garantizar 
el cumplimiento de los objetivos del sistema de gestión ambiental. 
9. Comunicar mejoras y cambios del sistema de gestión ambiental a todos los 
colaboradores de la empresa. 





Dicha política es elaborada a partir de los aspectos ambientales que son 
incorporados en la norma siendo de fácil comprensión para las partes interesadas 
en la cual esta política ambiental va a tener influencia. 
2.3. Roles de la organización, responsabilidades y autoridades. 
La alta dirección debe incorporar un esquema de roles y responsabilidades 
asegurándose de la disponibilidad de recursos para implementar, mantener, mejorar 
el SGA, incluyendo recursos humanos, infraestructura de la empresa, recursos 
financieros y tecnológicos. Las funciones, responsabilidades se debe definir, 
documentar y comunicar para garantizar que el sistema de gestión ambiental se 
encuentra conforme a los requisitos de la norma ISO 14001. 
La alta dirección está representada por el comité de gestión ambiental y tiene la 
responsabilidad y autoridad para desarrollar e implementar el SGA, así como su 
compromiso con la mejora continua de su eficacia, de conformidad establecido en 









o Establecer, implementar y mantener el Sistema de Gestión Ambiental 
eficaz y eficiente   para mejorar el desempeño ambiental. 
o Designar a una persona responsable. 
o Revisar periódicamente la Política ambiental. 
o Integrar los requisitos del Sistema de Gestión Ambiental en los 
procesos administrativos, desarrollo de actividades y prestación de 
servicio. 
o Examinar y aprobar el Programa Anual de Auditorías Ambientales. 
o Verificar periódicamente el Sistema de Gestión Ambiental y el 
desempeño ambiental, así como implementar acciones para su mejora. 
o Comunicar a los colaboradores acerca de su participación en el 












o Representar al Comité de Gestión Ambiental de Grifo Pacanguilla en el 
Sistema de Gestión Ambiental de la empresa. 
o Gestionar   ante   el   Comité   de   Gestión   Ambiental   recursos 
necesarios para la implementación y mantenimiento del SGA y del 
desempeño ambiental. 
o Informar a los Responsables Ambientales de las áreas de la empresa 
Grifo Pacanguilla acerca de los procesos ambientales, lo cual puede 
realizarse a través de reuniones de trabajo, comunicados impresos y 
electrónicos, así como actividades de verificación. 
o Informar al Comité de Gestión Ambiental sobre el desempeño del 
Sistema de Gestión Ambiental y de cualquier necesidad de mejora. 
o Cerciorarse de que se implementan y se difunden los documentos del 
Sistema de Gestión Ambiental. 
o Recaudar la información de los resultados obtenidos. 
o Considerar sugerencias, comentarios y propuestas de las partes 
interesadas conforme al proceso de mejora continua. 
o Diseñar cursos de capacitación para todo el personal en materia 
ambiental. 
o Realizar una reunión informativa     cuatrimestralmente    con     todos     
Responsables Ambientales de la empresa Grifo Pacanguilla, para dar 







áreas de la 
empresa Grifo 
Pacanguilla 
o Asegurarse de que se establezcan y mantengan los procesos del 
Sistema de Gestión Ambiental incluyendo el desempeño ambiental en 
sus actividades, áreas y prestación de servicios de la empresa. 
o Difundir los documentos del Sistema de Gestión Ambiental al personal 
que forma parte de la empresa. 
o Realizar las acciones necesarias para mantener la mejora continua y el 
desempeño ambiental. 
o Asistir a la charla, capacitaciones en materia ambiental e integrar a las 
mismas, a los colaboradores. 
o Entregar los resultados al responsable del Sistema de Gestión 
Ambiental en tiempo y forma. 











de la empresa 
Grifo 
Pacanguilla 
o Cumplir con los lineamientos establecidos en el presente manual. 
 
Responsables y autoridades 
 
En el esquema representado propone integrar el comité de gestión ambiental con el 





supervisar el cumplimiento de políticas y objetivos ambiental. El equipo auditor 
delegado por la alta dirección debe tener las competencias necesarias para la 
obtención de resultados apropiados en el proceso de auditoría interna. 
3. PLANIFICACIÓN 
La planificación permite que la empresa Grifo Pacanguilla pueda enfocar sus 
recursos en áreas o en actividades de máxima importancia para el logro de sus 
metas ambientales. 
En la etapa de planificación la empresa Grifo Pacanguilla debe usar estrategias que 
permitan que el sistema de gestión ambiental logre los resultados que se hayan 
previsto, reduciendo efectos no deseados y determinando riesgos y oportunidades, 
acorde con la normativa ISO 14001:2015. 
Aspectos Ambientales: 
- Los aspectos ambientales pueden crear riesgos y oportunidades asociados a los 
impactos ambientales positivos o negativos y otros efectos para la empresa. 
Requisitos legales y otros requisitos: 
- Los requisitos legales y otros requisitos pueden crear riesgos y oportunidades, 
como el incumplimiento (afectando a la imagen de la empresa, dando como 
resultado una acción legal) caso contrario ir más allá de sus requisitos legales y 
otros requisitos (mejorando la imagen de la empresa). 
El principal objetivo de la empresa Grifo Pacanguilla es la identificación de riesgos 
potenciales. 
3.1. Acciones para tratar riesgos y oportunidades  
3.1.1. Generalidades 
El sistema de gestión ambiental de la estación de servicios Grifo Pacanguilla ha sido 





de sus funciones, mediante la mitigación de los impactos ambientales, el 
cumplimiento de la normativa ISO 14001:2015 aplicable, fomentar una cultura de 
responsabilidad ambiental que involucra a organización desde una perspectiva de 
prevención. 
Asimismo, este Manual fue elaborado considerando las cuestiones internas y 
externas que afectan al entorno de la empresa, las necesidades y expectativas de 
las partes interesadas, las obligaciones de cumplimiento, los riesgos y 
oportunidades relacionados con sus aspectos ambientales y el alcance del SGA. 
Es de gran importancia que la empresa Grifo Pacanguilla determine riesgos y 
oportunidades que se relacionen con: 
- Aspectos e impactos ambientales. 
- Los requisitos legales ambientales. 
- Los requisitos de la norma ISO 14001:2015. 
- Las acciones a tomar deben aportar mayor nivel de seguridad al SGA, para 
prevenir o minimizar los efectos negativos, logrando una mejora continua. 
3.2. Aspectos Ambientales 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla establece su alcance de cumplimiento en 
la identificación de sus aspectos ambientales producto de sus actividades. 
Cuando se determinan los aspectos ambientales, se toman en cuenta todos los 
aspectos que afectan a la estación de servicios Grifo Pacanguilla, las actividades, 
servicios, las condiciones anormales y situaciones de emergencia. 
El equipo de investigación identificó los aspectos ambientales de la empresa Grifo 
Pacanguilla, los cuales fueron registrados en la matriz de aspectos e impactos 
ambientales, donde son agrupados y valorados cuantitativamente; se determinan 
criterios donde aquellos aspectos que tienen o pueden tener un impacto significativo 






La comunicación de los aspectos ambientales se realiza a través de pláticas donde 
se ha realizado la identificación y evaluación de los mismos. 
Es importante resaltar que la normativa ISO 14001:2015 recomienda que la 
identificación de aspectos e impactos deban estar documentados, así como los 
criterios implementados para su identificación. 
En el proceso de identificación de aspectos e impactos ambientales se tiene que 
tener en cuenta que una actividad puede tener más de un impacto. 
En la presente matriz se identificarán los aspectos e impactos ambientales 


















Matriz de impactos ambientales 
Actividades Impacto ambiental 
valoración de 
impacto ambiental 
Áreas Descripción impacto ambiental descripción significancia 
Administrativa 
Uso de aire 
acondicionado, 




obre el recurso 
energético 
Significativo 





















en el relleno 
sanitario. 
No significativo 
Uso de servicios 
higiénicos 
Consumo de agua 







Consumo de alimentos 













Uso de dispensador de 
combustible, medidor 








servicios de aseo y 








Uso de servicios 
higiénicos 
Consumo de agua 






Uso de vehículos para 












Gases emitidos a 





Uso de papel para las 




Presión sobre el 
recurso forestal 
Significativo 












Gases emitidos a 








Mediante la revisión ambiental inicial (RAI) se ha determinado los siguientes 
elementos que generan impactos ambientales: 
- Uso de papel, mismo que se puede disminuir su consumo. 
- Consumo de energía eléctrica. 
- Consumo y distribución de combustible. 
- Falta de cultura ambiental. 
- Ausencia de política ambiental. 
- Residuos sólidos. 
Estos problemas se manifiestan en la empresa Grifo Pacanguilla, es por ello que 
debe enfatizar acciones en: 
- Servicios que presta la empresa Grifo Pacanguilla. 
- Adquisición de equipos electrónicos y maquinas. 
- Mantenimiento de equipos electrónicos y/o maquinas dentro de la empresa. 
- Generación de residuos de la empresa. 
3.3. Requisitos legales 
Para cumplir con los requisitos legales vigentes en materia ambiental, la estación 
de servicios Grifo Pacanguilla, después de haber identificado sus aspectos 
ambientales significativos, identificó los instrumentos normativos a cumplir.  
- De competencia nacional: leyes generales y sus reglamentos; decretos supremos 
peruanos. 
- De competencia regional: leyes y sus reglamentos, ordenanzas principalmente. 
- De competencia municipal: reglamentos.  









Normativa ambiental aplicable a la empresa 














- Constitución Política del Perú. 
- Ley Nº 28611 - Ley General del Ambiente. 
- Ley Nº 28245 - Ley Marco del Sistema Nacional de Gestión 
Ambiental. 
- Ley Nº 29325 - Ley del Sistema Nacional de Evaluación y 
Fiscalización Ambiental. 
- Ley Nº 30011 - Ley que modifica la Ley del Sistema Nacional de 
Evaluación y Fiscalización Ambiental. 
- Ley Nº 27446 - Ley del Sistema Nacional de Evaluación del Impacto 
Ambiental, modificada por el Decreto Legislativo Nº 1078-2008, y su 
Reglamento aprobado por Decreto Supremo Nº 019-2009-MINAM. 
- Decreto Legislativo Nº 1013 - Creación del MINAM y el OEFA. 
- D.S. N° 054-93-EM “Reglamento de Seguridad para Establecimientos 
de Venta al Público de Combustibles Derivados de Hidrocarburos”. 
- D.S. Nº 015-2006-EM “Reglamento para la Protección Ambiental en 
las actividades de Hidrocarburos”. 
- D.S. 027-94-EM “Reglamento de Seguridad para Instalaciones y 
Transporte de GLP”. 
- D.S. 001-2007-EM “Modificación y Complementación del Reglamento 
para la Comercialización de GLP”. 






- Ley N° 27867 - Ley Orgánica de Gobiernos Regionales y su 
Modificatoria aprobada mediante Ley Nº 27902 
- D.S. Nº 030-98-EM “Reglamento de Comercialización de 
Combustibles Líquidos” 
- D.S. N° 054-93-EM “Reglamento de Seguridad para Establecimientos 










3.4.  Planificación de acciones 
La norma ISO 14001:2015 indica que “La organización debe planificar los aspectos 
ambientales significativos, los requisitos legales, otros requisitos, riesgos y 
oportunidades previamente identificados en la empresa”.  
Para la planificación de acciones, la empresa Grifo Pacanguilla identifica: 
- Actividades que causan impactos negativos al ambiente. 
- Aspectos e impactos ambientales y su valoración con significancia.  
- Los riesgos significativos. 
- El marco normativo que aplica. 
Con base en los resultados, el responsable del sistema de gestión ambiental, así 
como el responsable ambiental, deberán plantear un proceso de mejora continua 
de manera que se garantice la correcta aplicación del SGA. 
3.5. Objetivos medioambientales. 
3.5.1 Objetivos ambientales estratégicos. 
La norma ISO 14001:2015 recomienda que “al planificar como lograr sus objetivos 
ambientales, la empresa debe determinar”: 
- Qué va hacer. 
- Qué recursos se requerirán. 
- Quién será responsable. 
- Cuando se finalizará. 
- Cómo se evaluarán los resultados, incluido los indicadores del avance para el 
logro de los objetivos. 
Después de analizar la matriz de aspectos ambientales, requisitos legales, política 
ambiental y alcance del sistema de gestión ambiental; la empresa Grifo Pacanguilla 





enfocados en la prevención, mitigación, corrección o compensación de sus 
impactos ambientales significativos y mejora de su desempeño ambiental. 
Alineados a la política ambiental la estación de servicios Grifo Pacanguilla, 
establece objetivos ambientales estratégicos que se enuncian a continuación y   
serán revisados periódicamente por el comité de gestión ambiental: 
- Disminuir del consumo de energía eléctrica. 
- Minimizar la generación de residuos sólidos. 
- Implementar un sistema integral del manejo de residuos sólidos. 
- Mejorar su desempeño ambiental para disminuir los impactos negativos al 
ambiente. 
- Mejorar el cumplimiento de la legislación ambiental aplicable. 
- Desarrollar una cultura ambiental en la empresa y sus colaboradores. 
- Contar con herramientas necesarias para mantener el sistema de gestión 
ambiental. 
Objetivos y metas ambientales 
Objetivos Metas 
Disminuir del consumo de energía 
eléctrica. 
Implementar programa de ahorro y uso 
eficiente de energía. 
Minimizar la generación de 
residuos sólidos. 
Programa de manejo y disposición 
adecuada de los Residuos Sólidos. 
Cumplimiento de la legislación 
ambiental aplicable. 
Todos los colaboradores deben cumplir con 
el Sistema de Gestión Ambiental 
establecido. 
Mejorar su desempeño ambiental 
continuo para disminuir los 
impactos negativos al ambiente. 
Capacitar al personal para el adecuado 
desempeño ambiental para el cumplimiento 
de la normativa ISO 14001:2015. 
Desarrollar una Cultura 
Ambiental 
Implementando charlas de concientización 
ambiental. 
Mantener el sistema de 
gestión ambiental. 
Hacer partícipe a todo el personal que 
labora en la empresa, implementando 
estrategias ambientales adecuadas para el 
eficaz        desarrollo, cumplimiento   y   






3.5.2 Planificación para lograr los objetivos ambientales 
La planificación ayuda a una organización a trazar un rumbo para el logro de sus 
objetivos. El proceso se inicia con la revisión de las operaciones actuales de la 
organización y la identificación de lo que es necesario mejorar operativamente en el 
siguiente año.  
4. APOYO 
4.1. Recursos. 
Es importante que la alta dirección de la empresa Grifo Pacanguilla determine y 
proporcione los recursos necesarios para la implementación, mantenimiento y 
mejora continua del SGA, es por ello que debe comprometerse a generar recursos 
humanos, infraestructura adecuada y los recursos financieros necesarios. 
- Recursos humanos. La alta dirección de la empresa Grifo Pacanguilla designa de 
entre su personal quién hacerse responsable de actividades específicas, 
estableciendo acciones de capacitación en los diferentes aspectos requeridos. 
- Infraestructura. Incluye los bienes inmuebles, mobiliario y equipo de oficina que 
sirve como herramienta para la operación del SGA de la estación de servicios 
Grifo Pacanguilla. 
- Recursos financieros. La estación de servicios Grifo Pacanguilla destina recursos 
económicos para mantener el sistema de gestión ambiental, el cual es analizado 
y establecido anualmente por el comité de gestión ambiental. 
4.2. Competencia. 
La normativa vigente ISO 14001:2015 recomienda que la persona a cargo del 
sistema de gestión ambiental debe contar con: adecuado nivel de educación, nivel 
de formación y nivel de experiencia. 
Es por ello que la alta dirección de la empresa Grifo Pacanguilla debe asegurarse 
mediante una evaluación, de contar con personal idóneo, competente para el de las 





evaluación se debe de tener en cuenta factores como educación, formación y 
experiencia. Por lo tanto, la alta dirección debe asegurar el establecimiento de los 
manuales de funciones de la organización enfocados hacia el área en el cual se 
encuentra, determinar procesos de selección transparentes, que permitan evaluar 
la competencia del personal a incorporar, desarrollar proceso de inducción eficiente 
en el cual la persona que deba ocupar el cargo sea contextualizada sobre la 
información general de la empresa y el lugar que va a ocupar dentro de ella. Así 
mismo, se debe realizar la evaluación correspondiente en los primeros tres meses 
laborales, para determinar si es idóneo para el cargo. 
se debe considerar que la persona que asuma el cargo debe darle seguimiento al 
sistema de gestión ambiental es por ello que deberá ejercer las siguientes 
funciones: 
- Determinar y evaluar los impactos ambientales  
- Determinar de los requisitos legales y demás requisitos necesarios para la 
implementación del sistema de gestión ambiental. 
- Contribuir al logro de un objetivo ambiental, dentro de un periodo limitado. 
- Apoyar y/o llevar a cabo auditorías ambientales internas de la empresa Grifo 
Pacanguilla. 
4.3. Conciencia. 
La alta dirección de la empresa Grifo Pacanguilla debe asegurarse de que todo el 
personal está informado de sus actividades y responsabilidades asumidas en la 
implementación del sistema de gestión ambiental, contribuyendo al logro de los 
objetivos, metas y programas establecidos en el SGA. El personal incrementará su 
conciencia y cultura ambiental, mediante la ejecución de reuniones y charlas de 
sensibilización. Con estas acciones se espera que el personal conozca la 
importancia del SGA para el éxito de la empresa y su mejora continua e incentivar 







La empresa Grifo Pacanguilla debe documentar un procedimiento para garantizar 
una comunicación eficiente al interior y exterior de la empresa, dicho procedimiento 
debe responder a las siguientes interrogantes: 
- ¿Qué comunicar? 
- ¿Cuándo comunicar? 
- ¿A quién comunicar? 
- ¿Cómo comunicar? 
A continuación, se presenta la siguiente tabla en donde se debe de tener en cuenta 
la comunicación pertinente al sistema de gestión ambiental: 
Procedimiento de comunicación en la empresa 
¿Qué comunicar? ¿Cuándo? ¿A quién? ¿Cómo? 
Información 
referente al 






















oficios de partes 
interesadas. 











y otros requisitos 
Según se requiera 





Procedimiento                  
de requisitos 
legales y otros 
requisitos 
Al establecer el procedimiento de comunicación, se debe tener en cuenta sus 
requisitos legales y otros requisitos, de igual manera deben asegurarse que la 





ambiental. la empresa debe atender a las comunicaciones correspondientes a su 
SGA y debe conservar la evidencia de la comunicación (cargo). 
La empresa Grifo Pacanguilla decide comunicar o no al público, referente a sus 
aspectos ambientales y debe documentar dicha decisión. Si la empresa decide 
comunicar externamente debe tener en cuenta que la comunicación: 
- Debe ser clara y transparente. 
- Brindar información apropiada, para las necesidades de las partes interesadas. 
- Debe ser verídica y que no conduzca a la falsedad de quienes confían en la 
información presentada. 
- Tiene que estar basada en hechos reales y no en rumores, siendo exacta y fiable. 
- No aislar información relevante. 
- Debe contener un lenguaje apropiado, apto para todas las partes interesadas. 
4.4.1 Comunicación interna 
La comunicación interna debe ser efectiva con la finalidad de corregir problemas 
existentes en la estación de servicios y el desarrollo de su SGA. 
La empresa debe implementar periódicos murales o pizarrones informativos donde 
se comuniquen e informen acerca de las actividades y mejoras dentro del sistema 
de gestión ambiental, allí se debe incorporar información al igual que en otros 
espacios físicos referentes a la política ambiental, campañas ambientales, 
resaltando cambios y mejoras continuas. 
El correo institucional y el chat interno son canales de comunicación que permiten 
llegar a gran parte de los colaboradores de manera rápida y efectiva, estos deben 
ser utilizados para la comunicación de fechas de capacitaciones ambientales, 







4.4.2 Comunicación externa 
La empresa Grifo Pacanguilla decide si la información acerca del sistema de gestión 
ambiental se da a conocer de manera externa, debiendo de tener en cuenta a las 
partes interesadas. 
Aquellas partes interesadas externas que deseen adquirir información acerca de la 
estación de servicios y su sistema de gestión ambiental, deberá hacerlo mediante 
una solicitud al gerente general de la empresa. 
4.5. Información documentada. 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla debe tener herramientas establecidas 
para documentar la información que sea pertinente a su sistema de gestión 
ambiental. 
4.5.1 Generalidades 
Es indispensable que la empresa Grifo Pacanguilla mantenga al día la 
documentación del sistema de gestión ambiental con el objetivo de asegurar el 
eficaz cumplimiento de la política ambiental. La norma ISO 14001:2015 recomienda 
que deba ser documentado: 
- El alcance del sistema de gestión ambiental. 
- La política ambiental. 
- Manual de gestión ambiental. 
- Los riesgos y oportunidades que son necesarios abordar. 
- Aspectos ambientales e impactos ambientales asociados. 
- Criterios utilizados para la valoración de los aspectos ambientales significativos. 
- Requisitos legales y otros requisitos. 
- Objetivos ambientales. 
- Competencia personal. 





- Planificación y control operacional. 
- Preparación y respuestas ante emergencias. 
- Resultados de seguimiento, medición, análisis y evaluación. 
- Resultados de auditorías. 
- Resultados de la revisión por la alta dirección de la empresa. 
- Razones de no conformidades, acciones tomadas posteriormente y los 
resultados de la acción correctiva. 
4.5.2 Creación y actualización  
La documentación se integra de los procedimientos que pueden ser utilizados para 
la optimización del sistema de gestión ambiental y el registro de las actividades 
ambientales, debidamente estructuradas en el manual de sistema de gestión 
ambiental. 
La norma ISO 14001:2015 indica que la documentación que contiene el Manual de 
Sistema de Gestión Ambiental es el siguiente: 
- Plan de manejo ambiental. 
- Procedimientos generales. 
- Procedimientos específicos. 
- Registros. 
- Organigramas. 
- Cualquier otro documento con su respectivo formato y registro aplicable. 
Por lo que la empresa Grifo Pacanguilla debe implementar procedimientos con la 
finalidad de: 
- La documentación sea revisada periódicamente y aprobada por quien 
corresponda. 
- Identificar cambios y estados de revisión actual de los documentos. 





- La documentación de origen externa que la empresa ha determinado que son 
necesarios para la planificación y operación del SGA, deben estar correctamente 
identificados y su distribución debe ser controlada. 
4.5.3 Control de la información documentada 
La norma ISO 14001: 2015 sugiere que para el control de la información 
documentada la organización debe abordar las siguientes actividades, según 
corresponda. 
- Distribución, acceso, recuperación y uso. 
- Almacenamiento y preservación, incluyendo la preservación de la legibilidad. 
- Control de cambios (cambio de versión). 
- Conservación y disposición. 
Los documentos que forman parte del sistema de gestión ambiental se controlan 
para asegurar que estén disponibles cuando se requieran y para protegerlos contra 
pérdida de confidencialidad 
La alta dirección de la empresa Grifo Pacanguilla debe implementar y mantener 
procedimientos para la protección, recuperación, tiempo de retención y la 
disposición de los registros tal como lo establece la norma ISO 14001: 2015. 
El archivo físico está integrado por: 
- Archivo actualizado: donde se encuentran los formatos de versión vigente. 
- Archivo de documentos obsoletos: donde se encuentran documentos de la 
penúltima versión. 
- Archivo de gestión documental: se encuentran documentos enviados, recibidos y 
los registros de actividades realizadas y gestionadas. 








5.1. Planificación y control operacional. 
La empresa Grifo Pacanguilla debe establecer, implementar, controlar y mantener 
procesos que contribuyan a cumplir los objetivos del SGA, tal como lo establece la 
normativa ISO 14001:2015; se debe incorporar la dimensión ambiental en cada una 
de las actividades tanto en documentos, como en la práctica. Es decir, se debe 
implementar la dimensión ambiental en los procedimientos que componen cada uno 
de los procesos, y que estos se vean reflejados en las actividades cotidianas de la 
empresa. 
El SGA requiere establecer una perspectiva de ciclo de vida para los productos o 
servicios que la compañía ofrece, asociando aspectos o impactos ambientales. 
Los controles operacionales deben ser sistematizados para que sean efectivos en 
su aplicación, por lo que la empresa debe de elaborar procedimientos y registros, 
donde se definan los criterios de operación para asegurar la correcta ejecución del 
SGA. El responsable del sistema de gestión ambiental y los responsables 
ambientales de los procesos determinan la forma de ejecución de las actividades, 
redacta los procedimientos, difunde interna y externamente; se encarga de la 
revisión periódica, la actualización de actividades y procedimientos para la mejora 
del sistema de gestión ambiental. 
5.2. Preparación y respuesta de emergencia. 
La normativa ISO 14001 indica que la estación de servicios Grifo Pacanguilla deberá 
de establecer, implementar y mantener los procesos necesarios para estar 
preparados y responder ante situaciones de emergencia. 
Es por ello que la estación de servicios Grifo Pacanguilla debe: 
- Planificar acciones para prevenir o mitigar los impactos ambientales adversos 
provocados por situaciones de emergencia. 





- Tomar acciones para prevenir o mitigar las consecuencias de las situaciones de 
emergencia. 
- Poner a prueba las acciones de respuestas planificadas, cuando sea factible. 
- Revisar periódicamente los procesos y acciones de respuestas planificadas. 
- Brindar información pertinente con relación a la preparación y respuesta ante 
emergencias a las partes interesadas pertinentes, incluida las personas que 
laboran en la empresa. 
6 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
6.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 
6.1.1. Generalidades 
La empresa Grifo Pacanguilla debe seguir, medir, analizar y evaluar el desempeño 
ambiental. Por ello es necesarios determinar: 
- Qué aspectos requieren de seguimiento y medición. 
- Definir métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación según 
corresponda. 
- Criterios para la evaluación del desempeño ambiental. 
- Fijar la regularidad en que se deba realizar el seguimiento y la medición. 
- Determinar cuándo se debe de analizar y evaluar los resultados del seguimiento 
y la medición. 
La empresa debe evaluar su desempeño ambiental y la eficacia del sistema de 
gestión ambiental. Debe comunicar su desempeño ambiental tanto interna como 
externamente, según lo determinado por su proceso de comunicación y como lo 








6.1.2. Evaluación del cumplimiento 
Según la norma ISO 14001:2015 la empresa debe establecer, implantar y mantener 
los procesos necesarios para evaluar el cumplimiento de sus obligaciones. La 
empresa debe: 
- Determinar la frecuencia con la que se evaluará el cumplimiento 
- Evaluar el cumplimiento y tomar medidas si es necesario 
- Mantener el conocimiento y la comprensión de su cumplimiento 
La empresa Grifo Pacanguilla deberá de conservar la información documentada 
apropiada como evidencia de los resultados de la evaluación del cumplimiento. 
6.2. Auditorías Internas. 
6.2.1. Generalidades 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla debe llevar a cabo auditorías internas a 
intervalos planificados para proporcionar información relevante sobre el 
cumplimiento del sistema de gestión ambiental y requisitos solicitados por la norma 
ISO 14001: 2015. 
6.2.2. Auditoría interna 
La empresa Grifo Pacanguilla debe establecer, implementar y mantener un 
programa de auditoría interna, incluyendo la frecuencia, métodos, 
responsabilidades, requisitos de planificación y reporte de informes de auditorías 
internas. 
Cuando se establece el programa de auditoría interna, la organización debe tener 
en cuenta la importancia ambiental de los procesos pertinentes, los cambios que 
afectan a la organización y los resultados de auditorías previas. 
La organización debe: 





- Seleccionar los auditores y conducir las auditorías asegurándose la objetividad e 
imparcialidad del proceso de auditoría. 
- Asegurar que los resultados de las auditorías se informan a la dirección 
pertinente. 
La normatividad ISO 14001:2015 establece un plan de auditoría según el proceso 
que será auditado, dicho plan debe de determinar al alcance de la auditoría, equipo 
de auditores, métodos, responsabilidades, requisitos de planificación y elaboración 
de informes de dichas auditorías. 

























Plan de auditoría interna 
INTITUCIÓN: GRIFO PACANGUILLA 
PLAN DE AUDITORÍA  
FECHA: 




Evaluar el estado actual del sistema de gestión ambiental de la empresa Grifo Pacanguilla, 
según los criterios establecidos en la normativa ISO 14001:2015 por medio de: 
o Revisión de documentación requerida para el cumplimiento de la auditoría. 
o Determinación de conformidades y no conformidades dentro de la empresa. 
o Establecer las oportunidades de mejora. 
ALCANCE  
El alcance dese ser físico al auditar un área de la empresa.  
Criterios: 
o Marco legal y normativo vigente para la actividad de la empresa. 
o Documentación del sistema de gestión ambiental de la empresa.  
o ISO 14001: 2015 
Métodos: 
o Revisión de documentos. 
o Observación al trabajo desempeñado. 
o Visitas In situ. 
o Completar las checklist 
EQUIPO AUDITOR  
Auditor líder 
Auditor 
Auditor en entrenamiento 
REFERENCIAS 









Es necesario indicar que el cronograma de auditoría deba especificar las actividades 
que serán desarrolladas durante el tiempo de proceso. 
Cronograma de auditoría interna 
Actividad Inicio Finalización Recursos Responsable 
Reunión de 
apertura 




































6.3. Revisión por la dirección. 
La alta de la dirección de la estación de servicios Grifo Pacanguilla debe revisar su 
Sistema de gestión ambiental, en intervalos de tiempo planificados, incluyendo la 
evaluación de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el 
sistema de gestión ambiental incluyendo la política, objetivos y metas ambientales. 
Para de esta manera asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia.  
La revisión debe incluir la consideración de: 





- Grado en que los objetivos ambientales se han alcanzado. 
- Información sobre el desempeño ambiental de la empresa. 
- Sugerencias, demandas, opiniones de las partes interesadas.   
- Resultados de la auditoría. 
- Acciones preventivas y correctivas. 
7 MEJORA 
7.1. Generalidades. 
El sistema de gestión ambiental debe ser flexible, para que de esta manera se 
alcance la mejora continua. 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla debe determinar todas las oportunidades 
de mejora y poner en marcha las acciones necesarias para alcanzar los resultados 
esperados en el Sistema de Gestión Ambiental. 
7.2. No conformidad y acciones correctivas. 
La estación de servicios Grifo Pacanguilla debe establecer procedimiento para 
asegurar que se tomen las acciones necesarias para eliminar las no conformidades 
que se presenten. 
Cuando se produce una no conformidad, la estación de servicio Grifo Pacanguilla 
debe: 
- Reaccionar ante la no conformidad. 
- Evaluar la necesidad de tomar acciones para eliminar las causas de la 
conformidad. 
- Implementar cualquier acción correctiva necesaria. 
- Revisar la eficacia de las medidas correctivas adoptadas. 
- Realizar cambios en el Sistema de Gestión Ambiental, garantizando la 






7.3. Mejora continua. 
Después de haber implementado el sistema de gestión ambiental, la estación de 
servicios Grifo Pacanguilla debe medir el alcance y el cumplimiento de los objetivos 
propuestos en dos años a partir de la aprobación de la implementación del sistema 
de gestión ambiental de la empresa basada en la ISO 14001:2015, el busca 
alcanzar la mejora continua en todas las actividades de la empresa.  
 
  
